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Abstract—Seize car wash and detailing started  its business  in 2009. At that moment Seize starting a business 
car wash with 2 hydraulic washer unit. Beginning in 2011 the owner of the car wash and detailing Seize plans to 
increase the number of washing machine hydraulics by 3 units, bringing the total hydraulic washing machine 
there are 5 units.  In April 2011, Seize car wash and detailing has begun to operate using 5 units of hydraulic 
washing machine  simultaneously. After  the  addition  of  the washing machine,  the  queue  consumers  appear 
significantly reduced. Additional machines to minimize the queue, caused  another problems instead. At certain 
days when the customers are few, the 5 machines are in standby to anticipate customers. While in fact at those 
certain days some of the machines are not operated at all. These    idle machines actually adding costs for the 
company. On  the other hand, when  it’s on peak even 5 machines are not enough. This  is  indicated by a  long 
queue of customers on those days. These lead to the question of whether Seize’s capacity too small? Or is it too 
large already? Operational  time Seize car wash and detailing starts at 08:00 until 18:00,  the  total  time  is 10 
hour operations. Based on  the calculations  (ideal condition), Seize  is capable of  serving up  to 100 customers 
each day. The study for this case using queuing theory and will be done using simulation method with  igrafx, 
which will  analyze  changes  of  the  capacity  to  the  amount  of  customers.  The  simulation  showed  that  if  the 
average customer interval is every 15 minutes, the required capacity is 3 machines on standby. 
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1. Introduction 
 
Seize Car Wash and Detailing  is a business that offers the consumer a car wash services and already 
operate quite a while, start when the year 2009. Its current condition is relatively good because every 
day there are definitely customers who come to wash the vehicle. Even sometimes also happens quite 
a long queue of customers who want to wash their vehicles. This was disclosed by the owner of Seize 
Car  Wash  and  Detailing  when  asked  about  the  number  of  consumers.  Seeing  that  quite  a  lot  of 
consumers who want to wash their vehicles and to provide better service to consumers by reducing 
consumer  queues,  Seize make  additional  investments  in  the  form  of  addition  of  3  units  of  lifting 
(hydraulic) which started operating  in April 2011, bringing the total engine  lift  (hydraulic) owned by 
Seize car wash and detailing now consists of 5 units. 
 
Here are the average data of consumers who come to wash their vehicles from the April to July 2011 
where there has been the addition of 3 units of  lifting (hydraulic), also  included the  least number of 
visitors and the most for any month. Data visitor numbers were obtained directly from the owner of 
Seize Car Wash and Detailing. 
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Table 1. Number of Seize’s Customers 
 
Month  Average number of Seize 
customer for 1 month 
Minimum number of 
Seize customer for 1 day 
Maximum number of 
Seize customer for 1 day 
April  32 customers  14 customers  55 customers 
Mei  35 customers  12 customers  58 customers 
June  33 customers  15 customers  58 customers 
July  41 customers 21 customers 66 customers
 
From the data on the number of consumers can be seen that the average consumer who comes every 
day pretty much, so with the addition of 3 units of lifting (hydraulic) is very helpful for consumers who 
want  to  reduce  the queue  to wash their vehicles even reduce the number of consumers who wash 
their vehicles canceled due to too long wait. In addition, with the addition of 3 units of lifting machines 
(hydraulic), Seize revenue also  increased, due to an  increase  in capacity. Positive things that happen 
with the addition of 3 units of lifting (hydraulic) is also recognized by the owners Seize Car Wash and 
Detailing when doing  interviews. The  fact  that happened on  the  field poorer addition of 3 units of 
lifting (hydraulic) does not solve the problem completely, because there is still a queue of customers 
especially  in the days  leading up to the weekend days (Friday to Sunday). The number of consumers 
who  want  to  wash  their  vehicles  on  the  day  before  the  weekend  and  the  weekend  increased 
compared to other days. This is exacerbated by the arrival of irregular customers, in which customers 
come in quantities exceeding the capacity of the existing wash at the adjacent, so that automatically 
queues consumers can not be avoided. 
Contrary  to  the  time  before  the  weekend,  other  problems  also  emerged  on  Monday  through 
Thursday, with the addition of 3 units of  lifting (hydraulic) were  ineffective use of the machine. Host 
machine (hydraulic) 5 units remain  in operation, but there was an  idle machine or a machine that  is 
not used to its full potential than any other machine for that day. Ineffective use of the machine that 
happens will have a direct impact on the cost of operations, where operating costs are not necessary 
to make the company profit  is reduced and  if  it  is  left alone for  long periods of time, certainly could 
endanger the company. 
 
I. BUSINESS ISSUE EXPLORATION 
A.  Conceptual Framework 
This conceptual framework works as a tool to sorts out anything that influences the issues. There are 
five main causes that influence the ineffective machine and customer queues, which is; unpredictable 
customer visits, facility capacity, bad assignment management, and no demand forecasting for future 
needs.  The Conceptual Framework (see exhibit 1) begins at ineffective machine and customer queues. 
The  ineffective machine usage  lies  in some of the car wash machine  left on standby  for quiet some 
time without  really being used. The  reason maybe  the capacity  is  too  large or maybe  the  relatively 
rareness of customer visits.  In contrary  to  those conditions, on certain days when  there’s a sudden 
increase of  customer  visits,  a queue occurs. Why queue? Maybe because  the  facility doesn’t have 
enough capacity, or there’s a sudden increase of customers visiting at a certain time at once. 
 
According  to Heizer and Render  (2011), operational manager has  to decide on capacity needs  first, 
because  it will have a direct effects on  the company  fixed cost. A  facility  that’s  too  large will cause 
idleness, while too tiny will cause lost sales. Which is why it is important to decide on optimal capacity 
for the company to avoid unnecessary expenses. Jacobs, Chase and Aquilano (2009), states that there 
are  4  main  causes  of  customers  queuing;  the  distribution  of  customer  arrivals  (constant  or  not), 
pattern of customer arrivals (controllable or not), quantity of customer arrivals, patience of customers 
in  queue.  Customer  queuing  shows  the  quality  of  company’s management  system  on  anticipating 
customer arrivals.  
Sched
main 
proce
point
  
B. An
Co
co
nu
Ba
Sa
co
w
co
to
Kurnia 
uling,  Jacob
objectives; 
ss, and max
s that need t
alysis of Bu
nsumers  w
nsumers go
mber of con
 
 
 
 
sed  on  dat
turday  and 
mpared  to 
ho  work  in 
nsumers wh
 Wednesday
and Basri /  The
s,  Chase  an
punctuality, 
imizing mac
o be manag
siness Situat
ho  would  li
ing  from Fri
sumers for t
a  from  figur
Sunday.  An
the other da
the  Seize  S
o are pretty
,  from 7 to 
 Indonesian Jo
d Aquilano 
minimizing l
hine utility o
ed well; mac
ion  
ke  to  wash
day  to Sund
he past 4 m
Figure 2
Figure 2
Figure 2c N
Figure 2
e  2,  shows 
  increasing 
ys  (Monday
eize  and  ow
 much at ce
July 13, 201
urnal of Busine
 
615
(Operations
ead time, m
r human re
hine utilizat
  vehicles  ea
ay. Here are
onths, starti
a. Number of c
b. Number of c
umber of c
d. Number of 
that  an  inc
number  of 
  to Thursda
ners,  in  ge
rtain times. 
1. The data
ss Administrat
  and  Supply
inimizing se
sources. Ba
ion and wor
ch  day  var
  the data  in
ng from apri
ustomers arriv
ustomers arriv
ustomers arr
customers arriv
reasing  num
consumers 
y). Based on
neral  Frida
These are o
 and the  len
ion, Vol.2, No.5
 Manageme
tup time or 
sed on these
k scheduling
ies,  but  in  g
  the  form o
l 2011. 
al in April 
al in May 
ival in June
al in July 
ber  of  cons
that  can  o
 an  intervie
y  to  Sunday
bservational
gth of the q
, 2013:613‐625
nt  12th  edit
cost, minimi
, there are 
. 
eneral  the 
f graphs  th
 
 
 
 
umers  going
ccur  up  to 
w with one
  is  always 
 data taken 
ueue consu
 
ion)  have  5
zing work in
2  important
increase  of
at show  the
  on  Friday,
100%  when
 of  the staff
a  queue  of
on Thursday
mers  in the
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
fo
th
Kurnia 
rm of marke
at are used t
and Basri /  The
d black colo
o clean veh
T
 Indonesian Jo
red box with
icles consum
Table 2a. Cust
able 2b. Custo
urnal of Busine
 
616
 white writin
ers. 
omers queuein
mers queueing
ss Administrat
g. The data
g data on Frida
 data on Saturd
 
 
 
ion, Vol.2, No.5
 also shows t
y 8th July 2011
ay 9th July 201
, 2013:613‐625
he use of m
 
 
1 
 
 
achine tools 
Ba
th
st
re
nu
fro
is 
ac
 
Kurnia 
 
sed on the 
at  occur  in 
arting at 11:
flect the sta
mber of cus
m the data
not as much
cumulation 
 
and Basri /  The
T
results of ob
the  afterno
33 on Sunda
te according
tomers who
 table 3, whe
 on Friday t
of consumer
T
 Indonesian Jo
able 2c. Custo
servations in
on  at  15:49
y 22 consu
 to its owne
 come in for
re the data
hrough Sund
s as on Frida
able 3a. Custo
urnal of Busine
 
617
mers queueing
dicated by 
,  on  Saturd
mer queues 
rs happens 
 the day. For
 shows the n
ay. Queue c
y through S
mers queueing
ss Administrat
 data on Mond
table 2, occu
ay,  24  cons
occur  in the
every week,
 data on Mo
umber of co
onsumer ha
unday. 
 data on Thursd
ion, Vol.2, No.5
ay 10th July 20
rred on Frid
umer  queue
 morning st
 the differen
nday throug
nsumers w
ppens some
ay 7th July 201
, 2013:613‐625
11 
 
ay 13 consu
s  occur  dur
arting at 9:2
ce  is depen
h Thursday,
ho come to 
times, but n
1 
 
 
mer queues
ing  the  day
5. The data
dent on the
 can be seen
wash his car
ot cause an
 
 
 
 
 
 
 
 Kurnia 
 
 
and Basri /  The
T
T
Ta
 Indonesian Jo
able3b. Custom
able 3c. Custo
ble 3d. Custom
urnal of Busine
 
618
ers queueing 
mers queueing
ers queueing d
ss Administrat
data on  Mond
 data on Tuesd
 
ata on Wednes
ion, Vol.2, No.5
ay 11th July 20
ay 12th July 20
day 13th July2
, 2013:613‐625
11 
 
11 
 
011 
 
 
From
not m
from 
to  ot
becau
C. Pr
Based
probl
Seize
use o
custo
time 
Queu
being
Queu
the  v
long.
owne
to m
main 
 
3. Bu
D. Bu
Ba
•
•
 
To
 
E. Cu
Ba
consu
 
Kurnia 
 the data sh
uch, but th
the use of th
her machine
se there are
  
oblem Ident
 on observa
ems that the
 3 units, brin
f the machi
mers who co
will make a l
e consumer
 utilized all. 
e consumer
ehicle,  but 
In this case, 
r Seize Car W
aximize  the 
challenge th
siness Solu
siness Issue
sed on the i
 Random c
 Utility use
 resolve the
stomer Pote
sed on field
mers who c
and Basri /  The
own by tabl
e data also 
e machine, 
s.  Idle  cond
 facilities in 
ification 
tions and c
re are idle m
ging the tot
ne  is becaus
me in, caus
oss for the c
 happens by
This conditio
's going to b
who  do not
Seize Car W
ash and De
existing  faci
ere is to ana
tion 
s Solution  
dentification
ustomer arr
 machines. 
 problem, ne
ntial  
 data observ
ome for 1 w
C
 Indonesian Jo
e 3, the que
shows that t
especially n
ition make
your life but
onversation
achines an
al to 5 unit
e the machi
ing the engi
ompany. 
 exhibit 2, th
n reflects as
e bad for th
 want  to  be
ash and Det
tailing will n
lities, but  st
lysis numbe
 problem, th
ival and not
ed review s
Fig
ations made
eek to wash 
Customer 
potential
apacity & 
utility
Simulation
urnal of Busine
 
619
ues that som
he use of m
umbers 4 an
s  the  cost  o
 it is not use
s with the s
d consumer 
s.   From exh
ne  is  in stan
ne idle for a
is happens 
 if Seize req
e company, 
 patient  to 
ailing new m
ot invest fur
ill be able  t
r of machine
ere are two
 alleged. 
ome point:
ure 3. Business
 on 7 July 2
the vehicle.
• Analisys
• Analysis
•Analisys
•Analisys
•Average
•Average
•Average
ss Administrat
etimes occ
achine utiliz
d 5, which a
f  operation 
d. 
taff and the
queue persi
ibit 2,  it app
dby  it all, bu
 certain time
all the mach
uire greater 
namely the 
wait  for  an
ake new  in
ther more f
o meet  the 
 at Car Was
 fundamenta
 issue solution
011 to 13 Ju
 of customer de
 of average arr
of customers
 of  current ca
 of process tim
 process time
 customer wa
 machine utili
ion, Vol.2, No.5
urs on Mon
ation  is not
re common 
of  the  com
 owner of th
sts after was
ears that th
t not accom
. This condi
ines becaus
capacity to m
loss of custo
other  consu
vestments  i
or adding ne
demands of
h and Detaili
l issues: 
 
ly 2011, data
mand
ival time 
pacity
e
it time
ty
, 2013:613‐625
day through
 optimal,  it 
idle conditio
pany  to  the
e company
hing capacit
e  ineffective
panied by a
tion if left id
e they are a
eet consum
mers who w
mer  queues
n April, acco
w machine, 
 existing cu
ng. 
 
 showed th
 
 Thursday  is
can be seen
n compared
 maximum,
, one of  the
y expansion
ness of the
 number of
le for a long
live and are
er demand.
ant to clean
 were  quite
rding to the
It necessary
stomers.The
e number of
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kurnia and Basri /  The Indonesian Journal of Business Administration, Vol.2, No.5, 2013:613‐625 
 
620 
Table 4 .Customer arrival data for 7 day/ 1 hour 
Working hour/ day  Time split each 1hour Day 1
 
Day 2 Day 3 Day 4 Day 5  Day 6  Day 7
     
1  9:00  2 2 5 6 5  1  2
2  10:00  4 4 5 7 4  2  2
3  11:00  4 5 6 8 4  3  3
4  12:00  3 6 8 10 5  3  5
5  13:00  1 4 6 4 3  3  5
6  14:00  6 4 5 2 5  2  4
7  15:00  5 6 11 4 5  1  1
8  16:00  3 6 9 6 5  1  1
9  17:00  2 5 5 3 3  2  1
10  18:00  3 6 3 2 1  3  2
total of customers/ day  33 48 63 52 40  21  26
 
Based on these data, can be obtained by the average consumer arrival each day was 40.42, rounded 
to 40 customers everyday. Operational time Seize Car Wash and Detailing started at 08:00, until 18:00 
hours. After the passing of the hours of 18:00, Seize Car Wash and Detailing not accept new customers 
who  want  to  wash  their  vehicles,  so  that  the  working  time  effective  operational  Car  Wash  and 
Detailing Seize is 10 hours of work. Based on the above data can be obtained both the average arrival 
time of customers each day, by comparing the effectiveness of working time to the average number of 
customers per day. For the mathematical calculation, the average consumer arrival that will be used is 
40, and the 10 hours of work time is comparable to 600 minutes, to obtain the results of a 15 min / 
consumer. 
 
F. Capacity and utility  
The capacity of the drying process has a value greater than the capacity of the washing process, so 
that the most likely consumer buildup occurred on the capacity of the washing process. The current 
maximum capacity  for washing process  is 5 concurrent activity and 7 concurrent activity  for drying 
activity. The total capacity for the effective time of work is very dependent on the length of time the 
process of washing and drying. Based on the observations of Mr. Freddy, ideally washing and drying 
process can be completed within a maximum of 30 minutes per process per vehicle. Based on these 
data,  the maximum  capacity  can be obtained  for  the washing  and drying process, by dividing  the 
effective working time to time the washing / drying, and then multiplied by the number of machines 
/ slots available. 
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avg work washing (minute)  32.81  32.39  32.39  32.39 
avg work drying (minute)  28.18  28.06  28.06  28.06 
avg wait washing (minute)  41.45  5.14  1.69  0.24 
avg wait drying (minute)  0  0  0  0 
              
number of finish transaction in 10 work hour  30  33  33  33 
avg cycle for finish in 10 work hour  (minute)  100.2  65.83  62.28  60.78 
avg work for finish in 10 work hour (minute)  61.2  60.54  60.54  60.54 
avg wait for finish in 10 work hour (minute)  39  5.29  1.74  0.24 
              
Time‐Weighted  Average  Resource  Utilization 
washing (%)  90.9  62.17  46.63  37.3 
Time‐Weighted Average  Resource Utilization  drying 
(%)  21.1  22.34  22.34  22.34 
Total queue (unit(s))  30  13  6  1 
 
Simulation subsequent consumer arrival time compare if longer, which is every 30 minutes, with the 
washing and drying process parameters remain the same. 
Table 7 simulation result with interval arrival for 30minute 
  
2 
machine 
3 
machine 
4 
machine 
5 
machine 
Start (unit(s))  20  20  20  20 
Washing (unit(s))  17  18  19  20 
Drying (unit(s))  15  15  15  15 
              
avg cycle washing (minute)  36.66  33.15  32.54  31.85 
avg cycle drying (minute)  28.16  28.16  28.16  28.16 
              
avg work washing (minute)  32.8  32.81  32.54  31.85 
avg work drying (minute)  28.16  28.16  28.16  28.16 
avg wait washing (minute)  3.87  0.34  0  0 
avg wait drying (minute)  0  0  0  0 
              
number of finish transaction in 10 work hour  15  15  15  15 
avg cycle for finish in 10 work hour (minute)  64.35  60.38  60.38  60.38 
avg work for finish in 10 work hour (minute)  60.38  60.38  60.38  60.38 
avg wait for finish in 10 work hour (minute)  3.97  0  0  0 
              
Time‐Weighted  Average  Resource  Utilization 
washing (%)  48.44  34.48  26.41  21.23 
Time‐Weighted Average  Resource Utilization  drying 
(%)  10.62  10.92  11.27  11.38 
total queue (unit(s))  8  3  1  0 
 
Next  simulation  compares  if  consumers  faster  arrival  time,  which  is  every  10  minutes,  with  the 
washing and drying process parameters remain the same. 
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Table 8. simulation result with interval arrival for 10minute 
 
  
2 
machine 
3 
machine 
4 
machine 
5 
machine 
Start (unit(s))  60  60  60  60 
Washing (unit(s))  35  50  54  55 
Drying (unit(s))  33  47  51  52 
              
avg cycle washing (minute)  132.6  57.59  38.08  33.81 
avg cycle drying (minute)  28.2  28.08  28.02  27.95 
              
avg work washing (minute)  32.4  32.39  32.93  32.87 
avg work drying (minute)  28.2  28.08  28.02  27.95 
avg wait washing (minute)  100.8  25.02  5.15  0.94 
avg wait drying (minute)  0  0  0  0 
              
number of finish transaction in 10 work hour  33  47  51  52 
avg cycle for finish in 10 work hour (minute)  156.6  83.84  65.55  61.44 
avg work for finish in 10 work hour (minute)  60.6  60.66  60.45  60.45 
avg wait for finish in 10 work hour (minute)  96  23.19  5.11  0.99 
              
Time‐Weighted  Average  Resource  Utilization 
washing (%)  96.35  93.09  77.29  63.05 
Time‐Weighted Average  Resource Utilization  drying
(%)  22.65  32.77  35.02  35.49 
total queue (unit(s))  55  52  33  9 
 
Base on simulation by increasing number of machines, proving weighted average resource utilization 
for washing will  be  smallerand  increasing Weighted  average  resource  utilization  for  drying. More 
number of machine open, wait time for washing will be smaller and queue will reduce. 
 
4. Conclusion and Implementation Plan  
 
By  looking  at  the  above  simulation  results,  it  should  Seize  Car  Wash  and  Detailing  can  operate 
normally  on  Monday  through  Thursday,  with  only  three  units  of  course,  assuming  the  average 
customer  arrival  time  is  every  15 minutes,  if  the  ideal maximum  total  consumers who may  is  40 
consumer  every day. Crowded  conditions on  Friday  to  Sunday  also  should be overcome  simply by 
using 4 pieces of machinery, but  it will happen buildup consumers for some time because the utility 
engine high enough when only using 4 pieces of machinery. 
The above can be applied normal to  ignore the  factor of technical errors that may occur during the 
field and the human error factor, where the human operator assigned here is the process of washing 
and drying the vehicle.  In the simulation above, the condition  is always assumed to be the operator 
quickly and precisely, so that during the process of washing and drying the vehicle does not happen 
too much time deviations.  
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Exhibit 1 Conceptual framework  
 
 
 
 
 
Exhibit 2 Current Reality Tree (CRT) 
 
 
 
